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顾客关系管理（CRM）的全称是Customer Relationship 
Management。Adrian在《Handbook of CRM-Achieving 



















































































[1]Adrian Payne.《Handbook of CRM-Achieving Excellence in 
Customer Management》.Butterworth-Heinemann Press.2006
[2]管政,魏冠明著.《中国企业CRM实施》.人民邮电出版社.2003.3
[3]王永贵编著.《客户关系管理》.清华大学出版社.北京交通大学出版
社.2007.5
[4]崔迅等著.《顾客价值链与顾客满意》.经济管理出版社.2004.7
[5]齐佳音,万映红著.《客户关系管理理论与方法》.中国水利水电出版
社.知识产权出版社.2006.9
经管空间 
